ware eSS (nforme de safisfaccion de la ciudadania frente a la
=7 ., SR I Cfencion y servicio a peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias en el punto IDU.
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FICHA TECNICA

FICHA TECNICA

Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al
momento de interponer alguna PQRS a través de los puntos IDU.

Poblacién Objetivo: 398 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en los puntos IDU a través de los
distintos canales durante el primer trimestres de 2026.

Precision y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de pardmetros con un fendmeno de ocurrencia del 50%.

Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple con marco de lista telefonica.

Tamano de muestra: 204 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 101 canal presencial, 40
canal telefénico y 63 canal virtual.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: febrero, marzo y abril del 2026.

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo Nivel educativo
Pimaria T 5,9%
Bachillerato T 8,3%
53,9% 46,1% Técnica/ Tecnoldgica 15,2%
P
Universitario 40,7%
Edad
T
Posgrado 22,1%
46,6%
NR 7.8%
27.,5%
22.5% 757
Ninguna  0,0%
1,5% 2.0%
De 18 a 26 De 27 a 44 De 45 a 59 De 60 anos o NR
anos afos afos mas

Base: 204 encuestados

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢En qué localidad vive?

Usaquén 1547

Chapinero Lo Candelaria

Engativa
6,4%

Fontibon o

4,9% Kennedy
19.1%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde
2,0%

0.5%

Base: 204 encuestados

11111111111
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico

e I 25
oo I 19,5

Rl 3.4%

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

Base: 204 encuestados

Ocupacion
O
@00
Trabajar Lﬁ—'/l'
\
Dedicado al hogar \/ 6,86%
Jubilado @i\ 10,78%
NR 6,87%
Buscando trabajo & 0,98%

(0]
@
Estudiante l'g—'li 0,00%

nnnnnnnnnn

74,51%




MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Usted tiene algin tipo de discapacidad? Tipo de requerimiento
95%
31,37% 30,88%
20,10%
5% 10,29%
6,37%
NO Sl
0,98%
Reclamo Solicitudes de Interés Particular Consulta Interés General Sugerencia
informoc.ién y/o
Discapacidad Total personas copias
Visual 1
Motriz 6
Auditiva 1
Otra (MUltiple) 2

Base: 10 encuestas

Base: 204 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 -
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Instalaciones fisicas

A nivel general
. Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?

* Satisfaccion General

77%

22%
Muy Satisfecho NR Insatisfecho

* Aplica solo para Canal Presencial.

Base: 101 encuestas

nnnnnnnnnn
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Instalaciones fisicas

. Qué tan satisfecho se siente con

las instalaciones fisicas del punto IDU en relacién a...?

Acceso al Punfo IDU

Informacién publicada sobre el proyecto
(mapa, carteleras, maquetas,etc)

lluminaciéon

Senalizacién

Horario de atencién

Aseo y organizacion

Comodidad

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

BT 3s,61% 0 . 3564% %
BT a0,59% - 3267% ¥
BT 2,57% . 3168% %
BT a455% L 2970%  [gF
BT 4554% L 2871% %
BT 4356% __3069%  Z
BT 46,53% _2574% I
B Totalmente satisfecho  mSatisfecho Totalmente insafisfecho

Base: 123 encuestas
*Aplica solo para canal Presencial

NR 25,74%

NR 25,74%

NR 25,74%

NR 25,74%

NR 25,74%

NR 25,74%

NR 26,73%

0000000000
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel general
. Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencién utilizado?

« Saftisfaccion Generadl «  sPor qué una calificacién menor a 52

85,29%

>,88% 3,43%
— Falta de soluciony \EIE! Respuesta
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho resultados, 8 atencion, 4 evasiva, 4

Base: 24 encuestas — 16 menciones

Base: 204 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel particular
;. Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

Amabilidad por parte del Servidor Publico o . . NR 19,86 %
que atendié su PQRS * 43,97% 34,04% g 2,13% :

Interés por parte del Servidor Publico para o
recibir su PQRS * 45,39% 31,91% g 2,84% NR 19,86 %

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS 59,31% 33,33% 2,94% NR 4,41 %

Orientacion e informacién recibida o o 0
durante la recepcion de su PQRS* 48,23% 45,39% ) 2,84% NR 3,55 %

m Totalmente satisfecho Satisfecho = Totalmente insatisfecho

Base: 204 encuestas
*No aplica para Canal virtual: Base: 141 encuestas

nnnnnnnnnn
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel general ;Qué tan satisfecho se siente

¢Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?

A 4

. Totalmente
Le dieron respuesta a su PQRS _ 75,00% . .
’ Satisfecho B 67,32%

Su respuesta estd en proceso . 13,73%

Satfisfecho | 18,95%
No le dieron respuesta a su PQRS I 5,39%

Totalment
Insatisfecho

No era competencia del IDU y lo
remitieron a ofra entidad

13,73%

Lo remitieron a ofra enfidad | 0,49% Base: 168 encuestas

NR | 2.94%

sPor qué una calificacion menor a 52 <

Base: 204 encuestas

No hubo respuesta de

No hubo solucién con la respuesta, 19 fondo, 13 Aun no le dan respuesta, 2

Base: 49 encuestas- 46 menciones

*
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel particular
;. Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

Claridad y precision en la respuesta recibida a su PQRS 26,14% 20,26% 52,94% NR 0,65 %

Solucién efectiva a su PQRS 24,18% 22,22% 52,94% NR 0,65 %

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS 24,84% 21,57% 52,94% NR 0,65 %

B Totalmente satisfecho Satisfecho  Totalmente insatisfecho

Base: 153 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

:Cuanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

Entre dos semanas y un mes _ 13%

Entre uno y dos meses . 4%

NR .3%

Base: 200 encuestas

¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

58,82%

Si

34,31%
6,86%
I
No NR

Base: 204 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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Satisfaccion frente a la informacion del proyecto

¢Adicionalmente le brindaron informacién sobre ¢ Qué tan de acuerdo se siente con las
el proyecto? siguientes afirmaciones?

v

Si 67,16%

La informacién brindada sobre el
No 26,47% proyecto fue clara 18,98% 24,82% 56,20%

NR O 6,37% I
La informacion suministrada sobre e 21’17% 24,82% 54’01%

proyecto fue suficiente

Base: 204 encuestas

Fue informado sobre los espacios de
participacion con que cuenta el 22,63% 23,36% 54,01%
proyecto

m Totalmente De acuerdo De acuerdo Totalmente en Desacuerdo

Base: 204 encuestas
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DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



Instituto de
DESARROLLO URBANO

4
INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO ‘ BOGOT/\




IMAGEN DEL IDU

A nivel particular
;. Qué tan satisfecho se siente con...?

Construccion de vias y espacio pUblico ﬂ 56,86% 16,67% NR5,88%
Mantenimiento de vias y espacio publico S 20,10% 55,39% 18,14% NR 6,37 %
44,61% 15,20% NR 6,86 %
Informacién y Comunicacion ®\\\® AR L NR 686 %

B Totalmente satisfecho © Satisfecho  Totalmente insatisfecho

Social y participacion

Base: 214 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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IMAGEN DEL IDU

N\

Favorable

(o o)

_—

Totalmente Desfavorable

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

¢Por qué una calificacién menor a 5?

No dan respuesta Mala sefializacion
Falta supervision por parte del IDU

Nok adie trabajand la ob P . 2 .
s R jandoenlaobra  Ealta méas compromiso y acercarse mas ala comunidad

Mucha demora en las obras
Falta mds comunicacion con el ciudadano

Falta mantenimiento en las vias

Colapsan las alcantarillas Los cerramientos han hecho lazonamas insegura

No responden por los dafios causados

Falta planeacion en las obras
‘ Obras mal terminadas

) |

Obras abandonadas

Confunden a la poblacién Afectan la movilidad

Base: 66 encuestas - 42 menciones

NR 5,9 %

Base: 204 encuestas
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Proporcion general de sentimientos en las sugerencias y
observaciones

Neutros / Sugerencias Positivos

¢Tiene alguna sugerencia v observacion que agregar?

Mejor trabajar en horas de lanoche

. ¢ Excelente servicio
Mdas mantenimiento alas vias

Falta mas socializacion con el ciudadano
Obras demoradas

Mala planeucién Madas senadlizacion e iluminacion

No solucionan nada

Mejorar los tiempos de respuesta Negativos
NO responden Por IOS dqnos Principales causas de insatisfaccion

La obra genera inseguridad
Afectacién al comercio Todo claro y solucionado

Hay problemas de movilidad L
Se debe hacer mas supervision

8
o
T
=]
S

Linea del 80%

[
o o
@
8

B
b
T
&
B

N B
5

-

Mdas coordinacion entre entidades

Namero de Quejas
Porcentaje Acumulado (%)

25 A

o [
g5 8 &
%,
%
° 8 B

Base: 204 encuestas - 135 menciones
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INDICADOR DE SATISFACCION

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada modulo, sin incluir los
modulos general de respuesta otorgada y laimagen frente al IDU.

Total Encuestados Resultado General Promedio Particular
Dimensiones encuestados que respondieron de encuestados de encuestados

Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

Modulo de instalaciones fisicas 101 78 77,2% 43,1%

Modulo de satisfaccion frente al
servicio recibido en el punto IDU 204 174 85.3% 49.2%

Respuesta otorgada 153 103 67, % 251%
Modulo de informacion del 137 2% 19.0% 20.9%
proyecto

60,7%

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada
modulo, sin incluir los mdédulos general de respuesta otorgada y la imagen frente al IDU.
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

n B @IDUBogota @IDUobras
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